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Señores miembros del jurado: 
 
Dando cumplimiento a las normas establecidas en el reglamento de grados y títulos, 
sección de pregrado de la Universidad César Vallejo, para optar el grado de 
Ingeniero de Sistemas, presento el trabajo de investigación denominado: “Sistema 
Web para el Control de Incidencias en la Empresa Adexus Perú S.A.”. 
 
El presente proyecto de tesis “Sistema Web para el Control de Incidencias en la 
Empresa Adexus Perú S.A.” desarrolla y analiza el proceso de control de 
incidencias con la finalidad de optimizar el proceso mediante una herramienta de 
software basado en tecnología web, que permita a la alta gerencia de Adexus la 
correcta toma de decisiones de forma asertiva en cuando a las incidencias que se 
presentan dentro de la organización, el software brinda resultados estadísticos 
como indicadores de gestión para el monitoreo del desempeño del área de TI y la 
correcta toma de decisiones. 
 
La investigación está dividida en 8 capítulos: En el primer capítulo se expone la 
Introducción, incluye la realidad problemática, trabajos previos, teorías 
relacionadas al tema, formulación del problema, justificación del estudio, hipótesis 
y objetivos. En el segundo capítulo el Método que contiene el diseño de 
investigación, variables, operacionalización, población y muestra, técnicas e 
instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad, método de análisis 
de datos y por último aspectos éticos. En el tercer capítulo corresponde a la 
interpretación de los resultados. En el cuarto capítulo se hace mención a la 
discusión del trabajo de estudio. En el quinto capítulo se construye las 
conclusiones, en el sexto capítulo las recomendaciones, séptimo a referencias y 
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En este proyecto de tesis “Sistema Web para el Control de Incidencias en la 
Empresa Adexus Perú S.A.”, el objetivo general de la investigación fue determinar 
la influencia del sistema web para el control de incidencias en la empresa Adexus 
Perú S.A. Para el producto de software sistema web, se utilizó en su desarrollo 
herramientas open source basándose en la metodología ágil SCRUM para su 
documentación. Así mismo se llevó a cabo la implementación en el servidor de la 
empresa Adexus Perú S.A. 
 
La empresa Adexus Perú S.A. en su proceso de control de incidencias, el área de 
TI recibía las incidencias por medio de correos de cada usuario y se realizaba los 
registros de las incidencias en hojas de cálculo como Excel determinando la 
prioridad de cada incidencia a criterio del personal técnico, en base a esto se tenía 
una incorrecta clasificación y priorización de incidencias al momento de entregar 
reportes y a las altas gerencias. 
El tipo de investigación es aplicada, el diseño de investigación es pre-experimental 
y el enfoque es cuantitativo, la población son 20 fichas de registro cada ficha de 
registro contiene una cierta cantidad de incidencias ocurridas durante el día para el 
indicador nivel de eficacia; así mismo también se tiene 20 fichas de registro con una 
cantidad determinada de incidencias ingresadas diariamente para la determinación 
de su priorización el cual corresponde al indicador porcentaje de incidentes 
clasificados en prioridad baja. Se aplicó la técnica del fichaje con el instrumento de 
ficha de registro para la variable dependiente donde se tomó como dimensiones la 
eficacia en la resolución de incidencias y la clasificación de incidencias según su 
prioridad. 
Finalmente, los resultados fueron: en el pre-test para el indicador nivel de eficacia 
se tenía un 46% de nivel de eficacia y en el post test fue de 0.95% de nivel de 
eficacia así también para el indicador porcentaje de incidentes clasificados en 
prioridad baja en el pre-test fue de 0.26% y en el post-test 0.53%. Se concluye que 
con el sistema web aumenta el nivel de eficacia y el porcentaje de incidentes 
clasificados en prioridad baja. 
Palabras claves: Sistema web, nivel de eficacia, porcentaje de incidente 
clasificados por prioridad, metodología SCRUM.
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Abstract 
In this thesis project "Web Control System for Incident in Peru Adexus Company 
S.A.", the overall objective of the research was to determine the influence of the web 
system for incident control in the company Adexus Peru S.A. Software product for 
web-based system was used in its open-source development tools based on the 
agile methodology SCRUM for documentation. It also carried out the implementation 
in Peru S.A. Adexus enterprise server. 
 
The company Adexus Peru S.A. in the process of incident control, the IT area 
receiving incidents by courier each user and records of incidents was done in 
spreadsheets such as Excel determining the priority of each incident at the 
discretion of the technical staff, based this misclassification and prioritization of 
incidents when delivering reports and top managers be had. 
The research is applied, the research design is pre-experimental and approach is 
quantitative, the population is 20 registration cards each record card contains a 
certain number of incidents occurred during the day for the level indicator of 
effectiveness; likewise, also has log 20 records with a given amount of incident 
entered daily for determining prioritization indicator which corresponds to the 
percentage of incident classifier low priority. the technique of signing the instrument 
registration card for the dependent variable was taken as dimensions where the 
effectiveness in resolving incidents and incident classification applied by priority. 
Finally, the results were: in the pre-test for the level indicator of effectiveness it had 
a 46% level of effectiveness and the post test was 0.95% level of efficiency and also 
for the percentage indicator of incidents classified in priority low in the pre-test was 
0.26% and 0.53% posttest. It is concluded that with the web system increases the 
level of efficiency and percentage of incidents classified at low priority. 
 
Keywords: Web system, level of effectiveness, percentage of incident classified by 
priority, SCRUM methodology. 
